
FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 

Gestión por procesos para mejorar la eficiencia del área de emisión de 

brevetes de la Municipalidad Provincial de Ascope, La Libertad - 2022 

AUTORES:  

Flores Patiño, Juan Jose (ORCID: 0000-0003-0096-9279) 

Panta Cordova, Keily Stefany (ORCID: 0000-0002-3489-4634) 

ASESOR:  

Dr. González Vásquez, Joe Alexis (ORCID: 0000-0001-7816-0977) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión Empresarial y Productiva 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 
Desarrollo económico, empleo y emprendimiento 

Trujillo – Perú 

2022 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE:
Ingeniero Industrial



ii 

Dedicatoria 

A Dios, por su amor y protección infinita en cada 

decisión que he tomado. 

A mi hija Emilia porque llego a mi vida en el 

momento perfecto, llenando mis días de amor 

indescriptible. 

A mi esposa y familiares, que con su apoyo 

moral y espiritual materializaron lograr mis 

metas trazadas 

A nuestra familia por brindarnos su 

apoyo constante y paciencia en la 

construcción de nuestra formación 

profesional y sobre todo por su 

confianza y palabras de aliento durante 

todo el camino avanzado. 



iii 

Agradecimiento 

A Dios por escuchar nuestras oraciones y ser partícipe de nuestra fortaleza durante 

toda la etapa de formación profesional. 

A mi familia, a mi hijita, por el apoyo moral y constante que me brindaron en el 

desarrollo de mis estudios, para que tenga un futuro mejor. 

De la misma manera a las personas que siempre confiaron en mí, gracias a sus 

consejos lograre salir adelante. 



iv 

Índice de contenidos 

Carátula .................................................................................................................... i 

Dedicatoria ........................................................................................................................ ii 

Agradecimiento ................................................................................................................. iii 

Índice de contenidos................................................................................................ iv 

Índice de tablas ....................................................................................................... v 

Índice de gráficos y figuras ..................................................................................... vi 

Resumen ......................................................................................................................... vii 

Abstract ........................................................................................................................... viii 

I. INTRODUCCIÓN ........................................................................................................ 1 

II. MARCO TEÓRICO ..................................................................................................... 4 

III. METODOLOGÍA ......................................................................................................... 8 

3.1. Tipo y diseño de investigación ......................................................................... 8 

3.2. Variables y operacionalización ......................................................................... 9 

3.3. Población, muestra y muestreo ...................................................................... 10 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos .......................................... 11 

3.5. Procedimientos .............................................................................................. 11 

3.6. Método de análisis de datos ........................................................................... 12 

3.7. Aspectos éticos .............................................................................................. 13 

IV. RESULTADOS ......................................................................................................... 14 

V. DISCUSIÓN .............................................................................................................. 54 

VI. CONCLUSIONES ..................................................................................................... 59 

VII. RECOMENDACIONES ............................................................................................. 60 

REFERENCIAS ............................................................................................................... 61 

ANEXOS .......................................................................................................................... 64 



v 

Índice de tablas 

Tabla 1 Rotación de Personal .......................................................................................... 15 

Tabla 2 Nivel presupuestario ........................................................................................... 15 

Tabla 3 Producto y/o servicio ........................................................................................... 16 

Tabla 4 Solicitudes atendidas .......................................................................................... 16 

Tabla 5 Utilización de recursos ........................................................................................ 17 

Tabla 6 Atención al cliente y/o usuario ............................................................................. 17 

Tabla 7 Tiempo promedio de emisión de brevete ............................................................ 18 

Tabla 8 Eficiencia total ..................................................................................................... 19 

Tabla 9 Matriz Cliente – Producto .................................................................................... 20 

Tabla 10 Servicio de licencias de conducir ...................................................................... 21 

Tabla 11 procesos estratégicos, misionales y de soporte en el nivel 0 y nivel 1............... 22 

Tabla 12 codificamos los procesos estratégicos, misionales y de soporte de la 

Municipalidad Provincial de Ascope ................................................................................. 27 

Tabla 13 Indicador de desempeño del proceso................................................................ 37 

Tabla 14 Tablero de indicadores de procesos ................................................................. 43 

Tabla 15 Plan de Actividades ............................................................................................ 47 

Tabla 16 Supervisión dentro de la ejecución del plan de actividades ................................... 48 

Tabla 17 Rotación de personal .......................................................................................... 49 

Tabla 18 Nivel presupuestario ........................................................................................... 50 

Tabla 19 Producto y/o servicio ........................................................................................... 50 

Tabla 20 Solicitudes atendidas .......................................................................................... 51 

Tabla 21 Utilización de recursos ........................................................................................ 51 

Tabla 22 Atención al cliente y/o usuario ............................................................................. 51 

Tabla 23 Tiempo promedio de emisión de brevete ............................................................. 52 

Tabla 24 Eficiencia total .................................................................................................... 53 

Tabla 25 indicadores antes y después de la implementación de la gestión por procesos 53 

Tabla 26. Matriz de operacionalización de las variables .................................................. 64 



vi 

Índice de gráficos y figuras 

Gráfico 1 Mapa de los procesos en su nivel 0 y nivel 1 de la MPA ....................... 24 

Gráfico 2 Diagrama de bloques, proceso misional nivel 1 ..................................... 25 

Gráfico 3 Mapa del Proceso .................................................................................. 26 

Gráfico 4 Codificación de procesos ....................................................................... 26 

Gráfico 5 Semaforización de indicadores .............................................................. 38 

Gráfico 6 Tiempo promedio de emisión de brevetes ............................................. 38 

Gráfico 7 Supervisiones realizadas ....................................................................... 39 

Gráfico 8 Rotación del Personal ............................................................................ 39 

Gráfico 9 Productos / Servicios ............................................................................. 40 

Gráfico 10 Nivel Presupuestario ............................................................................ 40 

Gráfico 11 Solicitudes Atendidas ........................................................................... 41 

Gráfico 12 Atención al Cliente ............................................................................... 41 

Gráfico 13 Utilización de Recursos ....................................................................... 42 

Gráfico 14 Eficiencia Total Mensual ...................................................................... 42 

Gráfico 15 Tipos de mejoras de procesos ............................................................... 45 

Gráfico 16 Ciclo Deming ......................................................................................... 45 

Gráfico 17 Secuencia para definir las actividades de mejoramiento ......................... 47 

Figuras  1 Diagrama de Ishikawa de la Municipalidad Provincial de Ascope ........ 66 

Figuras  2 Visita a la Subgerencia de Transportes ................................................ 66 

Figuras  3 Entrevista con el Gerente Municipal ..................................................... 67 

Figuras  4 Entrevista con el Subgerente de Transportes ...................................... 67 

Figuras  5 Oficina donde se tramitan las licencias de conducir de vehículos 

menores ................................................................................................................ 67 

Figuras  6 Explicación del procedimiento de emisión de brevetes a cargo del 

Subgerente de Transportes de la Municipalidad Provincial de Ascope ................. 68 

Figuras  7 Visita de campo a las oficinas de Transportes de la Municipalidad 

Provincial de Ascope ............................................................................................. 68 



vii 

Resumen 

El presente trabajo de investigación llevo como título “Gestión por procesos para 

mejorar la eficiencia del área de emisión de brevetes de la municipalidad provincial 

de Ascope, la libertad – 2022”. 

El objetivo de la investigación fue implementar una gestión por procesos para 

mejorar la eficiencia del área de emisión de brevetes de la municipalidad provincial 

de Ascope. Los objetivos específicos fueron: Determinar la eficiencia del área de 

emisión de brevetes, identificar los procesos del área de emisión de brevetes 

aplicando la Norma Técnica N° 001-2018-SGP e implementar la gestión por 

procesos; y evaluar la eficiencia del área de emisión de brevetes luego de aplicar la 

gestión por procesos. 

La metodología de la investigación está orientado a la solución de problemas donde 

se aplicará la gestión por procesos para mejorar la eficiencia; es de tipo aplicada 

con enfoque cuantitativo y la investigación es preexperimental. 

Los resultados de la investigación presentaron que hubo una reducción de tiempo 

en el trámite de emisión de brevetes de 71 min a 59 min aproximadamente, así 

mismo se obtuvo una eficiencia total mejorada de un 89% con la implementación 

de la gestión por procesos.  

Se llega a afirmar que la implementación de la gestión por procesos mejora la 

eficiencia del área de emisión de brevetes de la municipalidad provincial de Ascope 

en un 24%. 

Palabras clave: Estructura burocrática, organización horizontal, gestión pública por 

resultados, gestión por procesos. 
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Abstract 

The present research work is entitled "Management by processes to improve the 

efficiency of the license issuance area of the provincial municipality of Ascope, La 

Libertad - 2022". 

The objective of the research was to implement process management to improve 

the efficiency of the license issuance area of the provincial municipality of Ascope. 

The specific objectives were: Determine the efficiency of the certificate issuance 

area, identify the processes of the certificate issuance area by applying Technical 

Standard No. 001-2018-SGP and implement process management; and evaluate 

the efficiency of the license issuance area after applying the management by 

processes. 

The research methodology is oriented to the solution of problems where process 

management will be applied to improve efficiency; It is applied type with a 

quantitative approach and the research is pre-experimental. 

The results of the investigation showed that there was a reduction in time in the 

process of issuing certificates from 71 min to 59 min approx, likewise a total 

improvement efficiency of 89% was obtained with the implementation of process 

management. 

It is even stated that the implementation of process management improves the 

efficiency of the license issuing area of the provincial municipality of Ascope by 24%. 

Keywords: Bureaucratic structure, horizontal organization, results-based public 

management, process management. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, la prioridad de las instituciones públicas de todo el mundo es 

mejorar su competitividad, eficiencia y eficacia para brindar servicios de 

alta calidad a las personas. Un Estado de moderno podrá afrontar los 

desafíos que se le presente, siempre que rompa con la burocracia del 

pasado y modernice sus operaciones con el mundo de la tecnología para 

entregar bienes y/o servicios de manera eficiente. El papel del estado ha 

aumentado tanto en los países en desarrollo como en vía de desarrollo, lo 

que se ve impulsado por el crecimiento de la población y, más 

recientemente, por una mayor atención a la calidad que a la cantidad. Todo 

Estado, puede mejor su eficiencia, siempre cuando marque su hito de inicio 

(Banco Mundial, 1997). 

En Latinoamérica continuaron los esfuerzos de los gobernantes por 

modernizar la administración pública; sin embargo, estos no se revirtieron 

por falta de una política clara y presupuesto para mantenerse vigente. El 

Perú buscando una nación moderna, presente, dinámica y eficiente para 

sus habitantes, el 2002 marca el inicio de la modernización de gestión 

pública mediante la Ley 27658, Ley, Marco, de, Modernización, de, la, 

Gestión, del, Estado, buscando que todas las entidades estatales inicien la 

simplificación de sus procesos, procedimientos y actividades (Pasco, 

2015). En este extremo, se propone implementar la gestión por procesos 

en los organismos públicos en los 3 niveles de gobierno, teniendo como 

uno de los pilares: “gestión por procesos, simplificación, administrativa y 

organización, institucional”; ofrece diversos mecanismos y herramientas 

que posibilitan el logro de estos objetivos, y el deseo de la gente común de 

trasladarse a instituciones agiles y eficientes que brinden bienes y servicios 

de buena calidad (Identification of barriers involved in the process approach 

implementation in public administration against results of empirical studies, 

2017). 

Un proceso es un engranaje de actividades que convierten entradas 

(demanda de bienes y/o servicios) en salidas (oferta de demanda), teniendo 

en cuenta este valor (calidad, coste razonable, facilidad, etc. asociaciones, 

instalaciones) en cada paso de la secuencia, (Alarcón & Sánchez, 2018).  
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Como referente del concepto de gestión de operaciones, encontramos en 

la ISO 9000 una guía de gestión líder y Carta Iberoamericana de Calidad 

en la Administración Gubernamental, donde se cimientan las bases para la 

implementación de la gestión por procesos y la simplificación de la gestión 

estatal. 

Para llevar a cabo la modernización, el Estado necesita recursos 

financieros, logísticos y humanos; Sin embargo, los organismos públicos 

no tienen un presupuesto exclusivo para modernizar sus procesos.  Por lo 

tanto, con base en las observaciones anteriores, se espera aplicar la 

gestión por procesos en las actividades del área de emisión de brevetes de 

la Municipalidad Provincial de Acope (MPA) ubicada en el 3er. nivel de 

gobierno, buscando simplificar sus procesos actuales para brindando aún 

servicio de atención al ciudadano con calidad e incrementar la eficiencia. 

En consecuencia, el planteamiento del problema sería: ¿Cómo influye la 

gestión por procesos en la eficiencia del área de emisión de brevetes de la 

Municipalidad Provincial de Ascope, La Libertad – 2022? 

Además, para promover el desarrollo de la investigación, se consideró 

establecer normas en materia de modernización estatal tesis, artículos de 

revisión, conceptos, bibliografías y sitios web académicas. Como 

justificación social, queremos que la Municipalidad brinde un servicio más 

eficiente, eficaz y económico a los habitantes de Ascope en el otorgamiento 

de licencias de conducir vehículos menores sentando precedentes para 

que se implemente la metodología propuesta en las demás áreas de la 

municipalidad. Metodológicamente, porque esperamos que esta 

investigación quede como un modelo para que las autoridades municipales 

implementen en las demás dependencias administrativas; en la práctica 

esto tiene sentido porque se brindará una guía específica para poder 

simplificar los procesos de los bienes y/o servicios que ofrecen los 

municipios; teóricamente porque aplicaremos la Norma Técnica N.° 001-

2018-SGP y sus modificaciones. 

Como objetivo general: implementar la gestión por procesos para mejor la 

eficiencia en el área de emisión de brevetes de la Municipalidad Provincial 

de Ascope, La Libertad – 2022; y objetivos específicos: i) determinar la 

eficiencia del área de emisión de brevetes, ii) identificar los procesos del 
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área de emisión de brevetes aplicando la Norma Técnica N.° 001-2018-

SGP e implementar la gestión por procesos; y iii) evaluar la eficiencia del 

área de emisión de brevetes luego de aplicar la gestión por procesos. 

Finalmente, se planteó la hipótesis siguiente: la gestión por procesos 

influye de manera significativa en la eficiencia del área de emisión de 

brevetes de la Municipalidad Provincial de Ascope, La Libertad – 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

A continuación, se presentaron trabajos orientados a las variables 

buscando respaldar teóricamente los objetivos planteados que brindaron 

una solución adecuada tomando en cuenta los antecedentes 

internacionales, nacionales y locales. 

En el estudio (Salinas, 2016) el objetivo fue diseñar un sistema de gestión 

por procesos a través de indicadores aplicados a los docentes 

universitarios, buscando asegurar la calidad del servicio educativo de 

acuerdo con los indicadores vigentes. Al evaluar el nuevo sistema 

propuesto, este aumento de un 56% al 63% en servicio al cliente; mientras 

que en valor agregado paso del 26% al 29%; además, redujo del 19% al 

8% las actividades que no aportan valor, esto contribuyó en la investigación 

porque garantizo una mejora significativa en la gestión por procesos 

respecto a la eficiencia en la MPA. La investigación realizada por (Motta, 

2020), buscó diseñar un sistema de gestión que logre el objetivo a través 

de los procesos de aumentar la calidad de servicio y la eficiencia operativa 

de los Agentes de Tránsito, alcanzando un 44.28% en estos indicadores; 

logrando alinear todas las metas y objetivos, además, definió los 

procedimientos operativos reales del Departamento de Policía de Tránsito. 

Asimismo, en la investigación de (Asencio, 2018), describió que la 

implementación del sistema de gestión por procesos estuvo directamente 

relacionada con los resultados de eficiencia y eficacia. De acuerdo con los 

resultados del estudio, fue necesario evaluar la efectividad y los resultados 

para identificar los defectos y después corregirlos para optimizar los 

resultados de efectividad. Esta investigación contribuyó porque ofreció una 

descripción de las actividades y tareas, así como la documentación de 

entrada y salida del proceso. El objetivo esencial de Caballero (2021), fue: 

mejorar la calidad del servicio prestado a los apurimenses. Se identificaron 

brechas en el servicio, lo que ayudó a proporcionar un plan para la mejora 

de procesos, implementó el plan propuesto y fue posible aumentar la 

calidad del servicio de las personas en esta zona en un 45,60%. Señaló 

que la gestión por procesos evidencia debilidades susceptibles de mejoras 

en las instituciones públicas para aumentar su eficiencia en beneficio del 
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usuario final. Pomatanta (2020), describió los procesos actuales, la 

configuración funcional y la lista de sitios en la instalación, después de 

revisar el indicador de cumplimiento noto un aumento del 21% al 44,43%. 

Esto contribuyó al proyecto porque garantizó que luego de implementarlo 

en la MPA se obtendrá una mejora eficiencia. Finalmente, Cortijo (2017), 

analizó el impacto de las prácticas de gestión, operaciones, cultura 

organizacional y gestión de recursos humanos de los trabajadores de la 

Municipalidad de Trujillo. Los resultados fueron positivos, reportando un 

incremento promedio trimestral de 0.9592% para los pagos de asistencia al 

usuario; 0.9987% están en cola de atención; y 0,9951% en la calidad del 

servicio. Esta investigación aportó positivamente porque la gestión por 

procesos si mejoró en la calidad del servicio, así como la eficiencia, por lo 

que la implementación de esta herramienta de gestión en el área de 

licencias de conducir tuvo buen efecto. En el artículo Barrios et al. (2019) 

concluyeron que la evidencia presentada apoyó el perfeccionamiento de un 

estándar común para el desarrollo de políticas para implementar la gestión 

basada en procesos, en el ámbito privado o público, que sea de beneficio 

para la entidad. Este hallazgo contribuyó a nuestra investigación ya que 

avizoró que la gestión de procesos se puede aplicar en cualquier rubro 

industrial, conduciéndolo siempre a obtener rentabilidad, competitividad y 

sostenibilidad en el mundo de los negocios. 

García (2016), redujo la tramitología documental pasando a la digitalización 

y simplificación administrativa, concluyendo que las entidades públicas, 

especialmente las municipalidades, deberán formular una directiva de 

gestión de documentos, digitalizando sus archivos para una mejor atención 

y organización del acervo documental. Esto contribuyó al desarrollo de la 

tesis porque respaldó que la simplificación y digitalización de la 

documentación mediante la gestión por procesos es más eficiente y rápido 

en brindar al ciudadano bienes y/o servicios en menor tiempo. 

La ISO 9001:2015, (2017), cimenta los principios de gestión hacia los 

procesos, logrando cambios eficientes cuando las actividades y recursos 

se ejecutan como un proceso organizado.  

Para la Secretaría de Gestión Pública (2018), establece que, en línea con 

las políticas del gobierno nacional sobre modernización de la gestión 
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pública, la gestión por procesos es un modelo sistemático destinado para 

describir las acciones y procedimientos en su conjunto en las entidades 

municipales; además, esta disposición garantizará que los bienes y 

servicios que brindan las instituciones públicas tengan un impacto directo 

en el pueblo peruano, siempre que se cuente con los recursos. 

La RAE (2014, definición 3) aclara que los procesos pueden ser naturales 

o artificiales, y este segundo apartado corresponde a la investigación

porque al tratarse de procesos administrativos que abarca temas 

administrativos, documentarios, producción y actividades en los que actúan 

personas. 

Por su parate Carvajal et al. (2017) difine como actividades que se realizan 

de manera ordenada a través de acciones, con el propósito de lograr 

resultados en el marco del uso de los recursos asignados. Para García 

(2016) la gestión de procesos se refiere a las tareas que se desarrollan para 

llevar a cabo el proceso y se denominará procedimiento que son 

documentados para respaldar el proceso. 

La Secretaría de Gestión Pública (2018) define proceso al conjunto de 

acciones que tienen una conexión directa con el flujo de ingresos (bienes 

y/o servicios) teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos. Para la 

administración pública se implementarán procedimientos administrativos 

claros y transparentes en cada tarea que se realice en la unidad con el fin 

de lograr los objetivos y satisfacer las expectativas de todos los peruanos. 

Para ello, es necesario contar con una metodología que estandarice su 

aplicación en todas las operaciones de los 3 órganos de gobierno; para 

conseguir esto se establecieron tres fases, las mismas que se convierten 

en dimensiones en la presente investigación, y estas se dividen en 5 pasos. 

Para (Mallar, 2016) el proceso es un conjunto de tareas relacionadas que 

requieren insumos para transformarlos y luego puedan entregar valor para 

alcanzar resultados. El ISO 9001-Calidad, precisa que las organizaciones 

al adherirse al modelo de gestión de procesos deberán garantizar que estas 

sean monitoreadas constantemente realizando mejoras constantes para 

brindar productos y servicios a la exigencia y necesidades del cliente (ISO 

9001:2015 base para la sostenibilidad de las organizaciones en países 

emergentes, 2017).  
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Para Bravo (2015) la gestión de procesos se trata de dar valor a las 

actividades y tareas realizadas por sus responsables, y asegurarse de que 

estas actividades y tareas se lleven a cabo tal como se especifica en los 

documentos.  

Baca et al. (2016) al igual que Bravo, consideran que los trabajadores 

deben monitorear activamente los procesos y sean competentes para 

aquellas posibles desviaciones que no fueron tomados en cuenta al 

momento de documentar los controles, ya que esto les permitirá que los 

recursos sean aprovechados al máximo y brindar un servicio eficiente a los 

clientes. 

Carro y Gonzáles (2015) a diferencia de las empresas privadas las 

entidades estatales en su mapa de proceso tienen 3 niveles de proceso: 

estratégicos, misionales y de apoyo.  

La RAE (2014, definición 1) considera que la eficiencia estará relacionado 

a la utilización adecuada de los recursos financieros, logísticos y humanos 

que se asignan en cada bien y/o servicio que se ofrece en las entidades del 

estado. García et al. (2018) complementa manifestando que es la 

capacidad de cumplir con los bienes, servicios y requisitos mediante la 

reducción de recursos, esfuerzo y tiempo sin descuidar la calidad ni elebar 

los costos. Por su parte Gutiérrez (2015) profundiza en que la eficiencia 

permite utilizar, medir y mejorar los recursos pertinentes. Fontalvo et al. 

(2017) aporta manifestando el generar valor de manera efectiva sin 

sacrificar su calidad, efectividad o recursos adicionales. En esta misma 

línea Schalock et al. (2015) considera que el conocimiento por 

competencias es muy importante en cualquier sector económico, ya que 

analiza los resultados en cada nivel de la entidad y permite calificar la 

eficiencia de los empleados. (Céspedes, y otros, 2016) considera que la 

eficiencia es abstracta, porque para determinarla estará condicionado a las 

técnicas utilizadas y de las suposiciones sobre cuántos ítems se medirán y 

comprarán. 
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III. METODOLOGÍA

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

 Tipo de Investigación

Rocha (2016) una investigación está dirigido a la solución de

problemas derivados de las observaciones y la necesidad de

resolverlos. Por consiguiente, el tipo será Aplica, porque se empleará

la gestión por procesos para mejorar la eficiencia del área de

licencias de conducir vehículos menores de la Municipalidad

Provincial de Ascope.

 Diseño de Investigación

Será preexperimental, porque al implementar la herramienta

propuesta, esta influirá en la variable dependiente incrementando,

disminuyendo o manteniendo la eficiencia. (Hernández, y otros,

2018), al aplicar la metodología propuesta se evaluará cómo afecta

en la variable dependiente para establecer relación con la variable

independiente.
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3.2. Variables y operacionalización 

Variables: 

Para Rodriguez (2017) una variable es una propiedad particular o 

combinación de diferentes propiedades de un conjunto, evento, objeto 

y fenómeno, que recibe diferentes valores con respecto a la variable de 

referencia; en la presente investigación las variables son: 

Variable independiente (VC): Gestión por procesos 

Según (Pérez, 2016), la gestión por procesos permite organizar, dirigir 

y controla de forma eficiente cada uno de los procesos en las 

instituciones estatales, además aporta al logro de sus objetivos porque 

en el mapeo de sus procedimientos se identifica cuantos de estos se 

duplican o no generan valor al proceso. 

Conceptualmente, es una descripción de las acciones administrativas 

de manera secuencial, fluida y transversal, así como una presentación 

minuciosa de las actividades que se ejecutan en cada área de los 

servicios públicos ofertados a los ciudadanos (Secretaría de Gestión 

Pública, 2018, 27 de diciembre). 

En cuanto a su definición operativa, incluye la representación 

esquematizada de las actividades y tareas de la municipalidad a partir 

de manuales, procedimientos, directivas, ordenanzas municipales, 

disposiciones normativas, así como material bibliográfico, revistas de 

investigación, artículos de revisión, etc. Asimismo, se aplicarán las 

normas técnicas y reglamentarias vigentes, teniendo en cuenta las 

dimensiones e indicadores planteados en la matriz de consistencia. 

Variable dependiente (VC): Eficiencia 

Según Sipems (2018) la eficiencia es el resultado de medir la 

capacidad de aprovechamiento de los recursos financieros, 

logísticos y humanos con los que las municipalidades ofrecen bienes 

y servicios a sus moradores. En este contexto, la eficiencia se medirá 



10 

en la subgerencia de transportes de la Municipalidad Provincia de 

Ascope. 

En cuanto a la definición operativa, mide el nivel de rendimiento 

alcanzado en el desarrollo de sus funciones y actividades, así como 

los recursos empleados; así como el rendimiento a capacidad 

máxima de los equipos utilizados. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Para Ventura (2017, p.1) “La población es un grupo de componentes 

con una singularidad que se pretende investigar. Por esa razón […] 

esperando que la parte observada sea representativa de la realidad 

para asegurar los resultados obtenidos en el estudio.” 

En esta investigación, la población se conformó por todas las áreas 

de la Subgerencia de Transportes y Seguridad Ciudadana de la 

Municipalidad Provincial de Ascope. 

Según Ventura (2017, p.1), la muestra “es comprendido como un 

subconjunto de la población que está formado por cantidades 

estudio.”; por lo expuesto, la muestra está conformada por el área de 

Transporte de la Municipalidad Provincial de Ascope. 

En esta investigación se utiliza una muestra no probabilística, porque 

la población es reducida; entonces, el muestreo estará conformada 

por todos los procesos del área de emisión de brevetes de la 

Municipalidad Provincial de Ascope. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para el lograr los objetivos se consideraron los puntos descritos a 

continuación: 

3.5. Procedimientos 

Conocer los procedimientos vigentes del área de emisión y 

certificación utilizando técnicas de observación de procesos para 

construir el diagrama de Ishikawa que permita identificar las posibles 

debilidades que se presentan en el área de estudio y su repercusión 

del cumplimiento de las matas de la Subgerencia de Transporte (Ver 

Anexo 7: Diagrama de Ishikawa). 
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Dando seguimiento al segundo objetivo específico, describir 

detalladamente los procesos seleccionados a través de diagramas de 

flujo (Diagrama de la Herramienta 1), identificando actividades, tareas, 

áreas relacionadas y áreas a lo largo; conocimiento del titular de la 

explotación, identificación de los bienes y/o servicios que se brindan 

a la población; Establecer horario y ruta del documento (instrumento 

2: cuestionario), tal como establece la Norma. Luego de obtener los 

procesos estratégicos, misionales y de soporte en su nivel 0, se 

realizó un inventario de operaciones (herramienta 3: inventario de 

procesos), la dirección responsable de transporte y seguridad 

ciudadana y un monto que corresponde al campo de certificación. Al 

mismo tiempo, se recopila información sobre los servicios y/o 

productos y sus clientes (usuarios o beneficiarios). 

Para el tercer objetivo específico, con la documentación aprobada por 

el gerente municipal, se implementó la gestión por procesos en el área 

de emisión de brevetes; para el ultimo objetivos especifico, se 

realizaron cálculos matemáticos, para conocer si la eficiencia luego 

de implementar la gestión por procesos incrementó, se mantuvo o 

disminuyo. Para medir la eficiencia se consideró los indicadores 

siguientes: i. % de rotación del personal; ii. % de brevetes emitidos; iii. 

% de ingresos por emisión de brevetes; iv. % de solicitudes atendidas; 

v. % de reclamos y/o quejas; vi. tiempo promedio de emisión de

brevete, vii. Numero de supervisión de expedientes y viii. recursos 

utilizados. 

3.6. Método de análisis de datos 

Análisis descriptivo: se realiza para conocer los procesos que se 

desarrollan en el en el área de emisión de licencias de conducir y 

registrarlos en el inventario de procesos, identificando cada una de las 

tareas, actividades y actores del proceso; se elaboró el diagrama de 

Ishikawa, identificó que las causas en la demora del proceso se 

debieron a falta de comunicación entre áreas y la falta de delegación 

de funciones; también, se conoció la eficiencia antes de aplicar la 

propuesta. 
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Para contrastar la hipótesis, se realizaron operaciones aritméticas en 

la hoja de cálculo de Excel el cual permitió determinar el porcentaje 

de eficiencia en el área de emisión de licencias de conducir vehículos 

menores sin aplicar la metodología propuesta para después conocer 

en cuánto incrementó luego de la implementación; con esto 

estimaremos el pre y post prueba de la aplicación de la gestión por 

procesos. 

3.7.  Aspectos éticos 

Para verificar la autenticidad de la autoría de la investigación, se aplicó 

la herramienta Turnitin que luego de correr el informe en el software 

reporto una similitud del 15%, porcentaje que garantiza autenticidad de 

la tesis.  
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IV. RESULTADOS

3.1. Para determinar la eficiencia del área de emisión de brevetes en la 

Municipalidad Provincial de Ascope, con fecha 12 abril del 2022, nos 

apersonamos a la oficina de Gerente Municipal, quien luego de escuchar la 

propuesta, coordinó con el subgerente de recursos humanos y el subgerente 

de transportes y seguridad ciudadana para que nos faciliten el acceso a las 

instalaciones, así como a la documentación que sea de uso y conocimiento 

público para desarrollar la investigación.  

Asimismo, para evaluar los procesos del área de emisión de brevetes, primero 

realizamos un mapeo identificando que la Municipalidad Provincial de Ascope 

está conformada por 12 autoridades (alcalde y 11 regidores); 197 

trabajadores, en las diferentes gerencias y subgerencias. Seguidamente, con 

la información alcanzada por cada área que está involucrada directa e 

indirectamente con el proceso de emisión de brevetes, se construyó seis (6) 

indicadores que permitirán conocer la eficiencia total, antes de aplicar la 

gestión por procesos, del área en estudio, para tal fin estos datos fueron 

procesados haciendo uso del Software Excel 2019, obteniendo los 

resultados siguientes: 

Rotación de personal, con este indicador se medirá que tan eficiente es el 

personal que labora en el área de emisión de brevetes, pues la rotación 

constante del personal genera bajo porcentaje; otro factor es la experiencia 

que tienen desempeñándose en el cargo; también, es importante verificar si 

cumplen con el perfil requerido para ocupar el puesto; asimismo, las 

capacitaciones que la entidad brinda y el ambiente de trabajo que busca 

identificar y fidelizar al trabajador para un mejor desempeño de sus funciones. 

Vista la información alcanzada por la subgerencia de recursos humanos, este 

indicador alcanza una eficiencia de 18% y esto se explica porque en los 

últimos seis (6) meses, en el área de licencias de conducir de vehicules 

menores tiene cinco (5) trabajadores y durante este periodo renunció un (1) 

trabajador y para cubrir su puesto se roto de la subgerencia de rentas. Este 
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porcentaje a simple vista es bajo; pero, está en el promedio porque nos indica 

que en esta área no hay rotación constante. 

Tabla 1 Rotación de Personal 

Nivel presupuestario, con este indicador se mide que tan eficiente es la 

programación de los ingresos por concepto de expedición de licencias de 

conducir de vehículos menores tales como: Moto lineal y moto taxi en el 

trámite de renovación, nueva licencia y duplicados. Visto el presupuesto inicial 

de apertura (PIA), observamos que para el mes de abril se formuló un 

presupuesto de S/ 60,450.00 soles, de los cuales al 30-ABR-2022, se 

ejecutó S/ 50,531.00 soles, alcanzándose una eficiencia del 84% del ingreso 

programado; la recaudación por licencias tiene un buen desempaño y esto se 

explica porque las restricciones a consecuencia de la pandemia del Covid-19 

fueron levantadas este año y el que menos regresó a sus actividades 

cotidianas, el inicio de las clases presencial y el 100% de todas las actividades 

económicas incremento el uso de estos vehicules menores en la Provincia y 

por las distancias cortas estos unidades son de mayor uso por eso el 

incremento en los ingresos. Ahora, este indicador, aparentemente, mostraría 

una eficiencia aceptable.  

Tabla 2 Nivel presupuestario 

Rotación del Personal 

Personal que se separó 
de la empresa en el 

periodo 

(personal al inicio del 
periodo + personal al 
final del periodo) / 2 

1 6 

RP 18% 

Nivel Presupuestario 

Ingresos por emisión 
de brevete 

Presupuesto de 
ingresos 

S/50,531.00 S/60,450.00 

NP 84% 



16 

Producto y/o servicio, Para construir este indicador revisamos el registro de 

solicitudes mantenidas en el área de emisión de brevetes, observando que en 

el mes de abril se requirieron 557 brevetes y se procesaron 495 brevetes, 

alcanzado una eficiencia de 89%. Al respecto esta brecha del 19% que no 

fueron atendidas quedara en la parte de diseño e implementación evaluar 

porque no fueron atendidas y proponer mejoras para que esta eficiencia llegue 

al 100%. 

Tabla 3 Producto y/o servicio

Solicitudes atendidas, para construir este indicador revisamos el registro de 

expedientes mantenidas en el área de emisión de brevetes, observando que 

en el mes de abril se presentaron 572 expedientes y fueron atendidos 503 

expedientes, alcanzado una eficiencia de 88%. Al respecto esta brecha del 

12% que no fueron atendidas quedara en la parte de diseño e implementación 

evaluar porque no fueron atendidas y proponer mejoras para que esta 

eficiencia. 

Tabla 4 Solicitudes atendidas

Utilización de recursos, para construir este indicador revisamos el registro 

de material solicitado al almacén tales como, tintas para impresión, plásticos 

para los brevetes, licencias de software, útiles de escritorio, entre materiales 

que ayuden al funcionamiento óptimo del área de emisión de brevetes; luego 

de recabar esta información, verificamos la bitácora de las impresiones de 

Productos / Servicios 

Total, de brevetes 
emitidos 

Total, de brevetes 
requeridos 

495 557 

PS 89% 

Solicitudes Atendidas 

Solicitud de 
requerimientos 

atendidos 

Solicitud de 
requerimientos 

solicitados 

503 572 

SA 88% 
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brevetes, donde figuran 518 brevetes impresos, de los cuales 15 presentaron 

alguna falla en la impresión y esto significó una eficiencia de 3%. Si viene 

este porcentaje es bajo frente al total, quedara en la parte de diseño e 

implementación evaluar cual es la falla más frecuente y así reducir este 

porcentaje, para poder mejor la eficiencia total del área en estudio. 

 
Tabla 5 Utilización de recursos 

Utilización de Recursos  

Total, de brevetes 
incompletos 

Total, de brevetes 
impresos 

15 518 

AC 3% 

 
 

Atención al cliente y/o usuario, para construir este indicador revisamos el 

libro de reclamaciones recontando únicamente las quejas y/o reclamos que 

aluden al área de emisión de brevetes, encontrando que trece (13) usuarios 

formalizaron su molestia. Este resultado fue dividido entre los 572 expedientes 

presentados, alcanzando una eficiencia de 2%. Cabe resaltar que en este 

reconteo no se revisó cuantas de estas denuncias son fundadas y corrigiendo 

estas desviaciones podría mejorar la eficiencia, labor que realizará en la parte 

de diseño e implementación para mejor la eficiencia total del área en estudio. 

 

 Tabla 6 Atención al cliente y/o usuario 

 
 
 

 

 

 

Numero de supervisión de expedientes, el Subgerente de Transportes y la 

Asesora Legal según manifestaron revisan aleatoriamente los expedientes 

que se presentan para la emisión de brevetes verificando que estos contengan 

todos los requisitos exigidos por Ley. Esta aseveración, fue ratificada por los 

trabajadores del área. Al respecto, solicitamos la exhibición de los informes, 

respondiendo el subgerente que esta actividad no queda registrada en ningún 

Atención al Cliente 

Total, de reclamos 
Total, de tramites 

solicitados 

13 572 

AC 2% 
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documento. Al no existir evidencia tangible, este indicador sería cero (0) toda 

vez que no cumple con la documentación que contraste su aplicación. 

Tiempo promedio de emisión de brevete, el área de emisión de brevetes 

en promedio tarda setenta y un (71) minutos en procesar un brevete. Este 

promedio se estableció luego de entrevistar a cada uno de los actores del 

proceso, tan como se muestra en la tabla adjunta:  

 Tabla 7 Tiempo promedio de emisión de brevete 

Al respecto podemos notar que este indicador tiene 3 actividades que podrían 

fusionar en una sola y de esa manera el tiempo de emisión de brevete 

reduciría 16 minutos, en promedio, y por arrastre se mejoraría la atención al 

N.° Descripción de Actividades Actor (es) 
Tiempo 

promedio 

1 
Busca en la base de datos del MTC récor de 
papeletas. 

Digitador 5 a 8 minutos 

2 
Cancela en la caja tasa por concepto de 
brevete nuevo, renovación y/o duplicado. 

Asistente de 
Tesorería 

1 a 3 minutos 

3 Verifica datos del solicitante. 
Asistente 1 / 

Asesora Legal 
8 a 12 minutos 

4 
Solicitante: Consigna sus datos, Rúbrica a 
mano alzada y Estampa su huella digital 

Usuario Indistinto 

5 
Consigna la información requerida por el 
MTC para la emisión del brevete. 

Asistente 1 8 a 12 minutos 

6 
Escanea foto del cliente, valida con Reniec, 
verifica datos que correspondan al 
solicitante, imprime brevete. 

Asistente 2 5 a 10 minutos 

7 
Registra en su control nombre del cliente, 
tipo de brevete, y fecha de entrega y fecha 
de caducidad. 

Asistente 2 3 a 5 minutos 

8 
Verifica si el expediente procesado cumple 
con todos los requisitos para la impresión 
del brevete. 

Subgerente 20 a 30 minutos 

9 
Llena datos en el Cuaderno de cargos: 
apellidos y nombres, número de serie, fecha 
de impresión y fecha de caducidad. 

Secretaria 3 a 5 minutos 

10 
Resuelve las 20 preguntas que fueron 
formuladas por el MTC (únicamente cuando 
aprueba el examen se entrega brevete). 

Usuario Indistinto 

11 
Firma el Cuaderno de Cargo a mano alzada, 
estampa su huella digital consignar fecha y 
ahora de entrega del brevete. 

Usuario 1 a 3 minutos 
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cliente porque este únicamente formaría una cola y no tres como actualmente 

hace. 

 

Eficiencia total, luego de realizar el cálculo de los ocho (8) indicadores 

propuestos para el área de brevete de la Municipalidad Provincial de Ascope, 

esta alcanza un 65%, porcentaje que luego de realizar la implementación de 

la gestión por procesos deberá mejorar y así tener como modelo de 

modernización a la Subgerencia de Transporte y Seguridad Ciudadana y en 

especial área en estudio. 

 

Tabla 8 Eficiencia total 

 
 
 
 
 
 
 
3.2. Para identificar los procesos del área de emisión de brevetes de la 

Municipalidad Provincial de Ascope, seguiremos el lineamiento de la Norma 

Técnica N° 001-2018-SGP. En esta norma resalta que la gestión por procesos 

apoya al cumplimiento de la misión de la entidad, al logro de sus objetivos, a 

proporcionar bienes y servicio públicos de calidad, así como a la toma de 

decisiones en diferentes aspectos de la gestión edil. Para identificar los por 

procesos en la Área de Emisión de Brevetes de la Municipalidad Provincial de 

Ascope, aplicaremos la metodología siguiente: 

 

3.2.1. Determinación de procesos: radica en conocer los procesos del área de 

emisión de brevetes y la identificación de los elementos que lo conforman. 

 

1.1. Matriz de los bienes y/o servicios ofrecidos por la Municipalidad 

Provincial de Ascope: 

 

Según su misión, la MPA tiene por finalidad “Brindar servicios de calidad 

con eficiencia y eficacia manteniendo una gestión transparente y 

responsable que garantice el manejo óptimo de los recursos públicos, 

Eficiencia Total Mensual 

RP+PS+NP+SA+AC+UR 

ET 65% 



20 

promoviendo así el bienestar y desarrollo integral y sostenible de su 

población de manera participativa e inclusiva.”. (El subrayado se 

agregó). 

Entonces, para poder cumplir con la misión establecida, se identificó los 

productos y/o servicios que generen valor al poblador ascopano, con el 

objetivo de conocer si para cada uno de ellos se cuenta con un proceso 

controlado que cumpla con brindar un servicio de calidad con eficiencia 

y eficacia. En ese orden de ideas, se identificó los bienes y servicios que 

brinda la Municipalidad Provincial de Ascope, en observancia a lo 

dispuesto en la Ley Nº 27972 Ley Orgánica de Municipalidades, a fin de 

proporcionar los recursos necesarios para que cumpla con su función. 

En la siguiente tabla se muestra la Matriz Cliente – Producto, se enlista 

los bienes y/o servicios que ofrece la municipalidad a sus diferentes 

destinatarios (clientes), a quienes, desde sus posibilidades, brindan 

servicios públicos integrales, sostenibles y armónicos en su jurisdicción. 

Tabla 9 Matriz Cliente – Producto 
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Podemos ver en la Matriz Cliente - Producto el cruce entre los 

Beneficiarios de los bienes y servicios y aquellos servicios que son 

brindados por la Municipalidad provincial de Ascope. Estos bienes 

y servicios son generados por los procesos misionales, los que 

operativizan la razón de ser de la Municipalidad. En el cuadro 

adjunto se identificó la Matriz del servicio del cual se implementará 

la gestión por procesos: 

Tabla 10 Servicio de licencias de conducir

   Servicio 
 Usuario 

Licencia de conducir para vehículo menor 

Brevete nuevo Revalidación Duplicado 

Nuevo conductor X X 

Conductor X X 
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1.2. Mapa del Proceso nivel 0 – Municipalidad Provincial de Ascope: 

 

El inventario de procesos es una herramienta que facilita registrar cada 

uno de los procesos de la MPA, detallando el tipo de proceso, dueño del 

proceso, y a qué nivel corresponde: 0, 1, 2, ...etc. 

Los procesos ediles realizan sobre la base de las competencias o 

funciones establecidas en MAPRO de la entidad, tal como dispone la Ley 

Nº27972 Ley Orgánica de Municipalidades y el Reglamento de 

Organización y Funciones (ROF) de la Municipalidad; además se 

detallan los bienes y servicios que pone a disposición del poblador 

ascopano. 

 

Tabla 11 procesos estratégicos, misionales y de soporte en el nivel 0 y nivel 1 
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Sobre la base del listado de los procesos estratégico, misional y de 

soporte en su nivel 0 y nivel 1, se construyó el mapa del proceso, tal 

como se muestra en la imagen adjunta: 

 

Gráfico 1 Mapa de los procesos en su nivel 0 y nivel 1 de la MPA 
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1.3. Diagrama de bloques, proceso misional nivel 1 – Municipalidad 

Provincial de Ascope: 

Gráfico 2 Diagrama de bloques, proceso misional nivel 1 
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2. Documentación del Proceso: 

 

2.1. Mapa del Proceso de la Municipalidad Provincial de Ascope: 

 

Gráfico 3 Mapa del Proceso 

 

2.2. Codificación de los procesos de la Municipalidad Provincial de 

Ascope: 

 

Para conocer información minuciosa del proceso, se utilizó una ficha 

de proceso cuyo formato permitió conocer los componentes 

principales de cada proceso identificado. 

 

Gráfico 4 Codificación de procesos 
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Tabla 12 codificamos los procesos estratégicos, misionales y de soporte de la 
Municipalidad Provincial de Ascope 
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2.3. Ficha técnica del Proceso Nivel 0 de la Municipalidad Provincial 

de Ascope: 
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2.4. Ficha técnica del Proceso Nivel 1 de la MPA: 
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2.5. Diagrama del Proceso Nivel 2: emisión de brevetes para 

vehículos menores de la Municipalidad Provincial de Ascope: 
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2.6. Aprobación y difusión de los documentos por la gerencia de la 

Municipalidad Provincial de Ascope: 

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE Código: SUBGERENCIA DE 
TRANSPORTES - M02.03 

Emisión de brevetes para vehículos 
menores 

Versión: 01 

Vigencia: 10/06/2022 

Apellidos y Nombres Cargo Firma 

Elaborado 
por: 

Flores Patiño Juan José Tesista 

Panta Córdova Keily Tesista 

Revisado 
por 

Bertini Rodríguez Alberto 
Martin 

Subgerente de Transporte, 
Tránsito y Seguridad Ciudadana 

Zapata Chacón 
Jacqueline Catalina 

Asesora Legal de la 
Subgerencia de Transporte 

Aprobado 
por 

Bernilla Velásquez 
Cicerón 

Gerente Municipal 
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2.7. Elaboración del procedimiento de emisión de brevete para vehículos 

menores de la Municipalidad Provincial de Ascope: 

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE 
ASCOPE 

Código: SUBGER-
TRANS- M02.03 

Emisión de brevetes para vehículos 
menores 

Versión: 01 

1. OBJETIVO DEL PROCESO

Otorgar licencias de conducir a los conductores de vehículos menores de forma rápida,

oportuna y eficiente.

2. ALCANCE DEL PROCESO

Otorgar licencias de conducir en la Provincia de Ascope, manteniendo un registro virtual

y físico de los brevetes emitidos, así como su fecha de caducidad.

3. REQUISITOS

3.1. NORMATIVIDAD INTERNA 

 Ley Orgánica de Municipalidades Ley Nº 27972

 Ordenanza Municipal N° 026-2019-MPA, Reglamento Interno de Trabajo

 Ordenanza Municipal N° 043-2020-MPA Aprobar Plan Estratégico Institucional

(PEI)

 Ordenanza Municipal N° 031-2016-MPA, Reglamento de Emisión de Brevetes

3.2. NORMATIVIDAD EXTERNA 

 Decreto Supremo Nº 054-2018-PCM- Lineamientos de la Organización del

Estado.

 Reglamento Nacional del Sistema de Emisión de Licencias de Conducir –

Decreto Supremo N° 007-2016-MTC
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE 
ASCOPE 

Código: SUBGER-
TRANS- M02.03 

Emisión de brevetes para 
vehículos menores Versión: 01

4. NIVEL DE AUTORIDAD

4.1. DUEÑO DEL PROCESO 

Subgerente de Transportes y Seguridad Ciudadana 

4.2. ACTORES DEL PROCESO 

 Gerente Municipal

 Subgerente de Transportes y Seguridad Ciudadana

 Asesora Legal de Transportes

 Asistente de Tesorería

 Asistente 1 de Transportes

 Asistente 2 de Transportes

 Secretaria de la Subgerente de Transportes

 Digitador

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS Y ANEXOS

5.1. PROCEDIMIENTOS, FORMATOS O REGISTROS CONTROLADOS 

Procedimiento: Subgerencia de Transporte Bienestar Universitario, código 

SUBGER-TRANS-M01.03 

5.2. ANEXOS 

 Anexo 01. Recibo de Pago (licencia nueva, revalidación o duplicado)

 Anexo 02. Solicitud de Licencia de Conducir Vehículo Menor

 Anexo 03. Copia del DNI, y 03 fotos tamaño carné con fondo blanco.

 Anexo 04. Duplicado de licencia, adjuntar denuncia policial.

 Anexo 05. Revalidación, adjuntar licencia y/o denuncia policial.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE 
Código: 

SUBGER-
TRANS- M02.03 

Emisión de brevetes para vehículos 

menores 
Versión: 01 

 Anexo 06. Reporte del Sistema Nacional de Sanciones, consulta de papeleta

 Anexo 07. Constancia de aprobación de examen de reglas para obtener licencia

de conducir vehículo menor (Clase B – Categoría II-C).

 Anexo 08. “Declaración Jurada de no tener:

 Antecedentes Penales ni Policiales

 Antecedentes Judiciales”

 Anexo 09. Constancia COFIPRO”.

 Anexo 10. Informe Médico, emitido por Centro Médico Autorizado

6. DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N.° Descripción de Actividades Actor (Es) 

1 
Busca en la base de datos del MTC récor de 
papeletas. 

Digitador 

2 
Cancela en la caja tasa por concepto de brevete 
nuevo, renovación y/o duplicado. 

Asistente de Tesorería 

3 Verifica datos del solicitante. 
Asistente 1 / Asesora 

Legal 

4 

Solicitante: 
• Consigna sus datos,
• Rúbrica a mano alzada
• Estampa su huella digital

Usuario 

5 
Consigna la información requerida por el MTC para la 
emisión del brevete. 

Asistente 1 

6 
Escanea foto del cliente, valida con Reniec, verifica 
datos que correspondan al solicitante, imprime 
brevete. 

Asistente 2 

7 
Registra en su control nombre del cliente, tipo de 
brevete, y fecha de entrega y fecha de caducidad. 

Asistente 2 

8 
Verifica si el expediente procesado cumple con todos 
los requisitos para la impresión del brevete. 

Subgerente 
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 MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE 
ASCOPE 

Código: 
SUBGER-

TRANS- M02.03 

Emisión de brevetes para vehículos 
menores 

Versión: 01 

 

  

 

N.° Descripción de Actividades Actor (Es) 

9 
Llena datos en el Cuaderno de cargos: apellidos y nombres, 
número de serie, fecha de impresión y fecha de caducidad. 

Secretaria 

10 
Resuelve las 20 preguntas que fueron formuladas por el MTC 
(únicamente cuando aprueba el examen se entrega brevete). 

Usuario 

11 
Firma el Cuaderno de Cargo a mano alzada, estampa su huella 
digital consignar fecha y ahora de entrega del brevete. 

Usuario 

7. DIAGRAMA DE FLUJO: 
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3. Seguimiento, medición y análisis de procesos: radica en la

comprobación de desempeño y oportunidades de mejora.

Tabla 13 Indicador de desempeño del proceso 

Nombre del 

indicador 
Objetivo Indicador Forma de capturar datos 

Tiempo 
promedio de 
emisión de 

brevete 

Reducir tiempo de 
emisión de 

brevete 

Sumatoria de los tiempos en la 
emisión de brevete entre número 

de brevetes 

Tomar tiempo que demora el 
proceso desde la presentación del 
expediente completo, hasta la 
entrega del brevete 

Numero de 
supervisión de 

expedientes 

Verificar que los 
expedientes 
admitidos 

cumplan con los 
requisitos 

exigidos por ley. 

Número de expedientes revisados 
/ total de expedientes atendidos 

por día 

Todos los días, de forma aleatoria, 
escoger un 20% del total de 
expedientes admitidos para revisar 
si cumple con presentar todos los 
requisitos que exige la ley. 

Rotación del 
Personal 

Evaluar que tan 
frecuente son las 

renuncias o 
rotaciones del 

personal. 

R=S/((I+F) / 2) x 100 

Semestralmente, solicitar a la 
Subgerencia de Recursos Humanos 
la lista de personal que fue rotado, o 
renuncio al puesto, así como el 
motivo. 

Productos / 
Servicios 

Comprobar que el 
total de brevetes 

emitidos 
mensualmente 
sean en misma 
cantidad que los 

solicitados. 

(Total de brevetes emitidos / Total 
de brevetes requeridos) x 100 

Mensualmente, solicitar reporte de 
emisión de brevetes mensual y 
comparar con cuaderno de entregas 
de brevete. 

Nivel 
Presupuestario 

Verificar que el 
presupuesto 
proyectado 

corresponda al 
recaudado. 

(Ingresos por emisión de brevete / 
Presupuesto de ingresos) x 100 

Mensualmente, solicitar al Área de 
Tesorería los ingresos recaudados 
por emisión de brevetes nuevos, 
revalidación y duplicados y comprar 
con los reportes de Presupuesto. 

Solicitudes 
Atendidas 

Verificar que 
todas las 

solicitudes 
tramitas sean 

atendidas. 

(Solicitud de requerimientos 
atendidos / Solicitud de 

requerimientos solicitados) x 100 

Mensualmente, comparar que todos 
los expedientes solicitados 
correspondan al mismo número de 
atendidos. 

Atención al 
Cliente 

Revisar las 
debilidades del 
área de emisión 

de brevete. 

(Total de reclamos / Total de 
tramites solicitados) x 100 

Mensualmente, solicitar el libro de 
reclamaciones y revisar cuántos de 
estos pertenecen al área de emisión 
de brevetes y cuál es el motivo. 

Utilización de 
Recursos 

Evaluar que los 
recursos 

empleados se 
aprovechen al 

máximo. 

(Total de brevetes incompletos / 
Total de brevetes impresos) x 100 

Mensualmente, solicitar a logística 
los insumos entregados y comparar 
con los brevetes emitidos sin error. 

Eficiencia Total 
Mensual 

Conocer el 
rendimiento del 
área de Emisión 

de Brevetes. 

RP+PS+NP+SA+AC+UR+SUP+TP 
Mensualmente, evaluar la eficiencia 
del área de emisión de brevetes. 
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3.1. Semaforización de indicadores 

Este instrumento de medición de procesos se aplicará por cada uno de los 

indicadores, los mismos que la gerencia municipal estableció la métrica para 

su medición mensual que servirá para conocer la meta u lo real mes a mes. 

Gráfico 5 Semaforización de indicadores 

 El color rojo advierte incumplimiento de metas.

 El amarillo o ámbar, indica cumplimiento medio.

 El verde, cumplimiento en su totalidad.

3.2. Ficha del indicador del proceso 

Es una herramienta donde se detalla cada indicador con la finalidad 

de conocer cómo está definido cada componente del indicador y ver 

su evolución en el tiempo.  

A continuación, se muestra la ficha por cada indicador:  

Gráfico 6 Tiempo promedio de emisión de brevetes 

Nombre del indicador 
Tiempo promedio de emisión 
de brevetes 

Código: 
M02.03.01.01 

Fórmula de cálculo entre número 
de licencias 

Sumatoria de los tiempos en la emisión de 
brevete entre número de brevetes 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información Registros del sistema del MTC 

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Horas 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 58 48 

30-JUN-22 24 48 



39 

Gráfico 7 Supervisiones realizadas 

Nombre del indicador Supervisiones realizadas 
Código: 

M02.03.01.02 

Fórmula de cálculo de 
supervisión de expedientes 

Revisar aleatoriamente los expedientes 
presentados por los solicitantes de brevete. 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información Archivador de expedientes 

Frecuencia de medición Mensual 
Unidad: 20% de 
expedientes presentados 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 0 20% 

30-JUN-22 18% 20% 

Gráfico 8 Rotación del Personal

Nombre del indicador Rotación del Personal 
Código: 

M02.03.01.03 

Fórmula de cálculo de rotación 
del personal 

R=S/((I+F) / 2) x 100 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información 
Planilla de empleados y contratos sujetos a 
modalidad 

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Semestralmente 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 18% 5% 

30-JUN-22 18% 5% 
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 Gráfico 9 Productos / Servicios 

 Gráfico 10 Nivel Presupuestario 

Nombre del indicador Productos / Servicios 
Código: 

M02.03.01.04 

Fórmula de cálculo de brevetes 
emitidos 

(Total de brevetes emitidos / Total de brevetes 
requeridos) x 100 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información Registro de impresión de brevetes 

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Mensualmente 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 88% 95% 

30-JUN-22 94% 95% 

Nombre del indicador Nivel Presupuestario 
Código: 

M02.03.01.05 

Fórmula de cálculo de nivel 
presupuestario 

(Ingresos por emisión de brevete / Presupuesto 
de ingresos) x 100 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información Reporte de ingresos de tesorería y de planificación 

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Mensualmente 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 79% 90% 

30-JUN-22 87% 90% 
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Gráfico 11 Solicitudes Atendidas 

Nombre del indicador Solicitudes Atendidas 
Código: 

M02.03.01.06 

Fórmula de cálculo de 
solicitudes atendidas 

(Solicitud de requerimientos atendidos / 
Solicitud de requerimientos solicitados) x 100 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información Archivador de solicitudes atendidas 

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Mensualmente 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 85% 98%   

30-JUN-22 87% 98%   

 

 

Gráfico 12 Atención al Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nombre del indicador Atención al Cliente 
Código: 

M02.03.01.07 

Fórmula de cálculo de atención 
al cliente  

(Total de reclamos / Total de tramites 
solicitados) x 100 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información 
Libro de reclamaciones y archivador de 
expedientes 

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Mensualmente 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 5% 5%   

30-JUN-22 2% 5%   
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Gráfico 13 Utilización de Recursos 

 

 

 Gráfico 14 Eficiencia Total Mensual 

 

 

  

Nombre del indicador Utilización de Recursos 
Código: 

M02.03.01.08 

Fórmula de cálculo de utilización 
de recursos 

(Total de brevetes incompletos / Total de 
brevetes impresos) x 100 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información Registro de impresión insumos proporcionados  

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Mensualmente 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 7% 5%   

30-JUN-22 3% 5%   

Nombre del indicador Eficiencia Total Mensual 
Código: 

M02.03.01.09 

Fórmula de cálculo de eficiencia 
total 

RP+PS+NP+SA+AC+UR+TE+SUP 

Responsable Subgerente de Transporte y Seguridad Ciudadana 

Fuente de información Ficha de indicadores anteriores 

Frecuencia de medición Mensual Unidad: Mensualmente 

Detalle de medición mensual 

Fecha Real Meta Semaforización Tendencia 

03-MAY-22 65% 95%   

30-JUN-22 89% 95%   
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3.3. Tablero de indicadores de procesos 

La Municipalidad Provincial de Ascope, tiene un listado de procesos, 

por lo tanto, la manera más rápida para que la gerencia municipal 

tomo medidas correctivas, se elaboró un cuadro resumen de todos los 

indicadores del proceso de emisión de brevetes donde puede 

observarse directamente los colores semaforizados; además, este 

control también será visualizado por el Subgerente de Transportes y 

Seguridad Ciudadana, con la finalidad que monitoree la gestión de sus 

áreas. En el tablero adjunto, se observa un resumen de todos los 

indicadores que el área de licencias de conducir tiene que cumplir mes 

a mes. 

Tabla 14 Tablero de indicadores de procesos 

Tendencia mensual 

Nombre del indicador Un. Meta 
Mes 

anterior 
Mes 

actual 
Crecimiento / 
Decrecimiento 

Real 

Tiempo promedio de emisión 
de brevete 

Hora 48 48 24 

Supervisiones realizadas % 20% 0 18% 

Rotación del Personal % 5% 18% 18% 

Productos / Servicios % 95% 88% 94% 

Nivel Presupuestario % 90% 79% 87% 

Solicitudes Atendidas % 98% 85% 87% 

Atención al Cliente % 5% 5% 2% 

Utilización de Recursos % 5% 7% 3% 

Eficiencia Total Mensual % 95% 65% 89% 
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4. Mejora de procesos: se refiere a la revisión constante del desempeño del

proceso, buscado priorizar mejoras los procesos municipales.

4.1. La mejora del proceso 

Son acciones de fácil implementación a cargo de del mismo equipo 

ejecutor del proceso y que es vigilado por el responsable del proceso. 

Estas funciones se realizarán cuando se requiera porque no implica 

cambios profundos, porque de ser así estaríamos frente a un rediseño 

y/o reingeniería de procesos. Asimismo, en esta mejora se realizan 

capacitaciones constantes al personal, no solo de sus propias 

funciones sino también de motivación y atención al cliente. 

4.2. Rediseño del proceso 

Implicará modificaciones de fondo en la secuencia de tareas que son 

parte del proceso. Para realizar esta actividad se ejecutarán acciones 

que demoran entre 8 a 12 meses. Por ejemplo, eliminar actividades 

de traslado de personas y documentos, implementando una 

plataforma tecnológica. 

4.3. La reingeniería del proceso  

Implica cambios profundos en la ejecución del proceso, es una 

modificación estructural como el desarrollo de software o plataformas 

tecnológicas que soportan el proceso de emisión de brevetes e 

implican trabajos de más de un año. 

Este rediseño se aplicaría cuando el área de emisión de brevetes 

busque realizar este trámite 100% virtual porque el proceso se 

soportaría en la tecnología.  
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Gráfico 15 Tipos de mejoras de procesos 

 

 

 

4.4. Metodología del ciclo Deming (PHVA) 

Como toda gestión por procesos se utilizará el ciclo Deming porque 

facilita ejecutar acciones de mejora en los procesos mediante la 

repetición del ciclo: PHVA llamado el ciclo de la mejora continua. 

 

Gráfico 16 Ciclo Deming 
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4.4.1. Planear 

Para ejecutar es necesario que el trabajo previamente sea 

autorizado por el Gerente Municipal. Asimismo, Este grupo de 

trabajo debe estar formado por personas que lleven a cabo la 

realización del proceso y será guiado por quien esté a cargo de la 

mejora de este proceso. Para la investigación se planteó la mejora 

del proceso de emisión de brevetes pues se halló que los plazos 

de entrega superan a los establecidos para el cumplimiento de 

meta. 

Paso 1: Definir el objetivo de mejora 

 ¿Qué?, minimizar la demora de atención a los solicitantes de

brevetes, en el lapso que toma el pedido del solicitante hasta

la obtención de la licencia de conducir vehículos menores.

 ¿Cuánto? de 48 horas a 24 horas, guardando relación con el

objetivo del indicador que no se alcanza.

 ¿Cuándo? Desde el 01 de junio del 2022, plazo dentro del cual

se habrá brindado una solución a la situación problemática.

Por lo tanto, el objetivo sería: Reducir el tiempo de entrega de 

licencias de conducir vehículos menores de 48 horas a 24 horas 

y esto se debe lograr a partir del 01 de junio del 2022 

Paso 2: Identificar la causa – raíz del problema 

 Demora del personal al verificar récor de papeleta.

 Cliente realiza excesivas colas para realizar tramite.

 Distribución de puestos deben ser reordenados.
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Tabla 15 Plan de Actividades 

 

 

Gráfico 17 Secuencia para definir las actividades de mejoramiento 
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4.4.2. Hacer: 

Corresponde a la siguiente etapa en el ciclo PHVA, luego de 

Planear. Durante esta etapa, quien esté a cargo de ejecutar el 

proceso deberá asegurarse que la ejecución de las actividades se 

lleve a cabo de manera eficiente, siendo estrictamente necesario 

que aquellos colaboradores responsables de realizar las 

actividades posean motivación y la información suficiente para 

ello. 

Es de vital importancia que el encargado fomente un ambiente de 

cooperación entre los colaboradores con la finalidad de alcanzar 

resultados más provechosos, interrelacionando a todas aquellas 

áreas que intervienen en el proceso. 

Tabla 16 Supervisión dentro de la ejecución del plan de actividades 

4.4.3. Actuar: 

Respecto a esta etapa corresponde señalar que, quien se 

encuentra a cargo de la ejecución del proceso deberá iniciar las 

acciones con la finalidad de alcanzar la corrección y mejora en el 

proceso. Luego de realizado el análisis en la etapa de 

VERIFICAR, deberá identificar contratiempos incumplimiento de 

las actividades, etc. Se pueden encontrar las siguientes 

situaciones adversas: 
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3.3. La eficiencia del área de emisión de licencias de conducir luego de aplicar la 

gestión por procesos: 

 

Rotación de personal, este indicador mantiene una eficiencia de 18% porque 

en el mes de junio el personal permanecía del área de licencias de conducir 

de vehicules menores tiene cinco (5) trabajadores y durante este periodo 

renunció un (1) trabajador y para cubrir su puesto se roto de la subgerencia de 

rentas. Este porcentaje a simple vista es bajo; pero, está en el promedio 

porque nos indica que en esta área no hay rotación constante. 

 

Tabla 17 Rotación de personal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nivel presupuestario, con este indicador se mide que tan eficiente es la 

programación de los ingresos por concepto de expedición de licencias de 

conducir de vehículos menores tales como: Moto lineal y moto taxi en el 

trámite de renovación, nueva licencia y duplicados. Visto el presupuesto inicial 

de apertura (PIA), observamos que para el mes de abril se formuló un 

presupuesto de S/ 71,000.00 soles, de los cuales al 30-JUN-2022, se 

ejecutó S/ 68,360.00 soles, alcanzándose una eficiencia del 96% del ingreso 

programado. Este indicador comparado con el mes de abril incremento en un 

12%, y esto se explicaría porque se mejoró el proceso porque ahora el brevete 

se entrega en 24 horas y no en 48 horas que era antes de la implementación. 

Rotación del Personal 

Personal que se separó 
de la empresa en el 

periodo 

(personal al inicio del 
periodo + personal al 
final del periodo) / 2 

1 6 

RP 18% 
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Asimismo, las capacitaciones de atención al cliente y actualización en uso de 

herramientas informáticas ayudo a que el personal pueda realizar sus 

funciones en menor tiempo. 

Tabla 18 Nivel presupuestario 

Producto y/o servicio, observando que, respecto al mes de abril este 

indicador incremento en 6%. Este incremento se explica porque la entrega de 

brevetes se realiza en menor tiempo y esta diferencia de treinta y cinco (35) 

brevetes corresponde a que quince (15) solicitantes no aprobaron el examen 

de conocimientos y fue reprogramado y veinte (20) corresponden a 

solicitantes que no se apersonaron a rendir su examen, aun cuando se les 

comunico vía telefónica que su brevete estaba para recoger. 

Tabla 19 Producto y/o servicio 

Solicitudes atendidas, en el mes de junio se presentaron 785 expedientes y 

fueron atendidos 721 expedientes, alcanzado una eficiencia de 92%. Este 

resultado comparado con el mes anterior muestra un incremento significativo 

de 4%. Este indicador podría alcanzar el 100%, siempre y cuando los 

solicitantes presenten su expediente completo porque cuando les falta algún 

requisito demoran en presentarlo y esta solicitud queda pendiente hasta 

completar el expediente. 

Nivel Presupuestario 

Ingresos por emisión 
de brevete 

Presupuesto de 
ingresos 

S/68,360.00 S/71,000.00 

NP 96% 

Productos / Servicios 

Total, de brevetes 
emitidos 

Total, de brevetes 
requeridos 

721 756 

PS 95% 
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 Tabla 20 Solicitudes atendidas 

 
 
 
 
 
 
 

 

Utilización de recursos, verificamos la bitácora de las impresiones de 

brevetes, donde figuran 734 brevetes impresos, de los cuales 13 presentaron 

alguna falla en la impresión y esto significó una eficiencia de 2%. Respecto 

al mes de abril este porcentaje se redujo en un porciento. 

 

 Tabla 21 Utilización de recursos 

 
 

 

 

 

Atención al cliente y/o usuario, revisamos el libro de reclamaciones 

recontando únicamente las quejas y/o reclamos que aluden al área de emisión 

de brevetes, encontrando que ocho (8) usuarios formalizaron su molestia. Este 

resultado fue dividido entre los 785 expedientes presentados, alcanzando una 

eficiencia de 1%. Este indicador comparado con el mes anterior se redujo en 

1%, y esto nos demuestra que haber reducido excesivas colas y entregar el 

brevete en menos tiempo el cliente no tendría motivo de queja alguno. 

  

Tabla 22 Atención al cliente y/o usuario 

 
 

 

 

 

Numero de supervisión de expedientes, con la implementación de la 

gestión por procesos el Subgerente de Transportes y la Asesora Legal, ahora 

Solicitudes Atendidas 

Solicitud de 
requerimientos 

atendidos 

Solicitud de 
requerimientos 

solicitados 

721 785 

SA 92% 

Utilización de Recursos  

Total, de brevetes 
incompletos 

Total, de brevetes 
impresos 

13 734 

AC 2% 

Atención al Cliente 

Total, de reclamos Total, de tramites solicitados 

8 785 

AC 1% 
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mantienen un registro de las supervienes que realizan, incluso mensualmente 

enviaran un informe al Gerente Municipal para conocimiento de que se está 

realizando las supervisiones de los expedientes. En el mes de junio se 

revisaron cuarenta (40) expedientes y se reportó que la documentación estaba 

conforme exige la norma. 

Tiempo promedio de emisión de brevete, luego de asignarle dos (2) 

actividades al Cajero: Verificar récor de papeletas y entregar formatos de 

antecedentes, penales, policiales y judiciales, así como otros formatos 

exigidos por Ley, ahora en promedio tarda cincuenta y cinco (55) minutos en 

procesar un brevete. Este promedio se estableció luego de entrevistar a cada 

uno de los actores del proceso, tan como se muestra en la tabla adjunta:  

Tabla 23 Tiempo promedio de emisión de brevete 

N.° Descripción de Actividades Actor (es) 
Tiempo 

promedio 

1 

Busca en la base de datos del MTC récor de 
papeletas. 
Cobra tasa por concepto de brevete nuevo, 
renovación y/o duplicado. 
Entrega formatos 

Asistente de 
Tesorería 

1 a 3 minutos 

2 
Consigna la información requerida por el MTC 
para la emisión del brevete. 

Asistente 1 8 a 12 minutos 

3 
Escanea foto del cliente, valida con Reniec, 
verifica datos que correspondan al solicitante, 
imprime brevete. 

Asistente 2 5 a 10 minutos 

4 
Registra en su control nombre del cliente, tipo 
de brevete, y fecha de entrega y fecha de 
caducidad. 

Asistente 2 3 a 5 minutos 

5 
Verifica si el expediente procesado cumple con 
todos los requisitos para la impresión del 
brevete. 

Subgerente 20 a 30 minutos 

6 
Llena datos en el Cuaderno de cargos: 
apellidos y nombres, número de serie, fecha de 
impresión y fecha de caducidad. 

Secretaria 3 a 5 minutos 

7 
Resuelve las 20 preguntas que fueron 
formuladas por el MTC (únicamente cuando 
aprueba el examen se entrega brevete). 

Usuario Indistinto 

8 
Firma el Cuaderno de Cargo a mano alzada, 
estampa su huella digital consignar fecha y 
ahora de entrega del brevete. 

Usuario 1 a 3 minutos 
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Eficiencia total, luego de realizar el cálculo de los ocho (8) indicadores 

propuestos para el área de brevete de la Municipalidad Provincial de Ascope, 

esta alcanza un 89%, incrementando en un 24% respecto al mes de abril. Este 

incremento de la eficiencia demuestra que la gestión por procesos permite que 

las áreas trabajen de manera horizontal, pensando en conjunto y no cada uno 

por su lado; por lo tanto, implementar este método en los demás y áreas 

permitirá un mejor servicio para los pobladores de la Provincia de Ascope. 

Tabla 24 Eficiencia total 

Finalmente, adjuntamos una tabla resumen donde se puede observar los 

indicadores antes y después de la implementación de la gestión por procesos 

en el área de emisión de brevetes de la Municipalidad Provincial de Ascope: 

Tabla 25 indicadores antes y después de la implementación de la 
gestión por procesos 

Eficiencia Total Mensual 

RP+PS+NP+SA+AC+UR+TE+SUP 

ET 89% 

Nombre del indicador Proceso 

Gestión por Procesos 

Antes de 
implementar 

Implementación Variación 

Tiempo promedio de 
emisión de brevete 

71 55 16 

Supervisiones realizadas 
Emisión de 
brevetes 

0 18% 18% 

Rotación del Personal 18% 18% 0% 

Productos / Servicios 
Recepción y tramite 

de expediente 
88% 94% 6% 

Nivel Presupuestario Recaudación 79% 87% 8% 

Solicitudes Atendidas Recepción de 
expedientes y 

entrega de brevetes 

85% 87% 2% 

Atención al Cliente 5% 2% 3% 

Utilización de Recursos 
Impresión de 

brevetes 
7% 3% 4% 

Eficiencia Total Mensual 65% 89% 24% 
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V. DISCUSIÓN

En este apartado se intenta explicar, a través de los hallazgos y su 

contrastación con los aspectos teóricos, el impacto de la gestión por procesos 

en el área de emisión de licencias de conducir vehículos menores 

Municipalidad Provincial de Ascope, en adelante MPA. En relación con el 

servicio brindado, la realidad problemática y la literatura encontrada se planteó 

que la gestión por procesos incrementa significativamente la eficiencia total 

del área de brevetes, impactando directamente en un servicio más rápido y 

optimo que buscan los pobladores de la provincia de Ascope. 

Eficacia en el área de brevetes antes de la aplicación de la gestión por 

proceso 

Se analizó, primero, el nivel de eficacia en la gestión de ingresos recaudados 

por el servicio de licencias de conducir vehículos menores en la MPA, en 

términos de la percepción del nivel de cumplimiento del objetivo que debe 

cumplir los recursos del estado; además estos deben ser publicados en su 

portal institucional, tal como lo estipula la Ley Nº 27806 de Transparencia y 

Acceso a la Información Pública, por un deber transparencia de la gestión. En 

este caso el indicador mide el nivel de ingresos por venta del servicio de 

breves vs el presupuesto programado, alcanzó una eficiencia de 84%; 

mientras que la utilización del recurso invertido en la obtención del brevete 

alcanzo una eficiencia de 3%, para este indicador se consideró medir cuantos 

brevetes presentan alguna falla en su impresión versus el total requeridos. 

Luego, revisamos el indicador de satisfacción al cliente, utilizando para este 

caso la relación reclamos presentados por los usuarios entre el total de 

expedientes presentados en el periodo de evaluación, obteniendo como 

resultado 2% que equivale a un total de 13 reclamos presentados, y diez de 

ellos corresponden a la demora en atención y sobre todo que hacen hasta tres 

veces cola para recién presentar el expediente y los otros tres fueron porque 

consideran que el personal de atención no tiene buen trato.  

Para (the impact of staff turnover on organizational performance: a case of the 

three non-profit organizations in verulam (republic of Sout Africa), 2017) la 
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rotación es dividir el número de trabajadores que se han ido durante el periodo 

laboral entre el número promedio de personas permanecen en su puesto de 

trabajo; asimismo en su investigación consideraron dos factores principales: 

la rotación voluntaria, se presenta por las sueldo ocasionan la salida del 

trabajador porque el mercado les puede ofrecer mejores oportunidades para 

su economía familiar, y otro factor y el más fuertes son las malas condiciones 

laborales, un mal clima organizacional o la falta de recursos para realizar su 

actividades. Al respecto el personal en el área de brevetes tenía una rotación 

de 18%, la renuncia del trabajador fue por una mejor oferta laboral, 

coincidiendo así con la investigación de (Zulu y otros, 2017). 

También, analizamos el indicador de producción analizando el total de 

brevetes emitidos entre el total de brevetes requeridos, alcanzando una 

eficiencia de 89%. Este indicador nos permitió conocer cuáles son los factores 

por lo que demora la emisión de brevetes y con esto proponer mejoras en las 

actividades que se realizan en el proceso.  

Siguiendo con el análisis de servicio se aplicó el indicador solicitudes 

atendidas, buscando determinar qué tan rápido procesan los documentos en 

el área de emisión de brevetes mostrando una eficiencia de 88%, porcentaje 

que correspondería a una demora por dos factores, los solicitantes presentan 

el expediente incompleto y demoran en regularizar la documentación 

correspondiente y otro es la demora en revisión de los expedientes y esto 

básicamente es por no tienen un checklist (lista de cotejo) donde pueda ir 

marcando los documentos requeridos y el orden que deben conservar en el 

expediente presentado, tal como indica  (Salamanca, 2019). 

Para conocer la eficiencia en entregar una licencia para conducir vehicules 

menores, tomamos el tiempo que demoran en ejecutarse las tareas desde 

inicio a fin, determinando que para hacer un brevete tardan setenta y un 

minutos y en entregar al usuario 48 horas. Respecto a este indicador se 

observó reprocesos y revisiones que no generan valor al proceso, así como 

aislamiento entre áreas que comparten el proceso porque se enfocan en su 

área, olvidándose que son parte de una conjunto de actividades que busca 

brindar un servicio de calidad al poblador y esto difiere de la Modernización de 

la Gestión Pública, que indica una gestión al servicio del ciudadano 

necesariamente deberá cambiar el tradicional modelo de organización 
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funcional y migrar hacia una organización por procesos contenidos en las 

cadenas de valor de cada entidad, que aseguren que los bienes y servicios 

públicos de su responsabilidad generen resultados e impactos positivos para 

el ciudadano. 

Finalmente, se constató que la supervisión que realiza el Subgerente de 

Transportes, así como la Asesore Legal no queda evidencia de esta labor, si 

bien constatamos expedientes en su escritorio en el cual revisan si estos 

cumplían con el contenido de todos los requisitos exigidos por Ley, no emiten 

ningún informe de gestión que sirva de sustento de sus funciones de 

supervisión, por lo que este indicador sería nulo.  

Diseño y aplicación de la gestión por proceso en el área de emisión 

de brevetes de la MPA 

Con la finalidad de diseñar e implementar la gestión por procesos en el área 

de emisión de licencias de conducir vehículos menores de la MPA, conforme 

estable la norma técnica, identificando que la MPA tiene dos (2) procesos 

estratégicos, cuatro (4) misionales y ocho (8) de soporte en su nivel cero (0), 

con esto se contrasta la clasificación de los procesos tal como fue definida 

por (Carro & Gonzáles, 2015). Con esta información se construyó el Mapa 

del Proceso en su nivel 0. Se identificó la matriz de Cliente Producto, 

listándose trece (13) bienes y/o servicios que brinda la MPA a los residentes 

(vecinos), población flotante, organizaciones vecinales y entidades privadas 

(comercios, instituciones), así como específicamente la emisión de licencias 

de conducir de vehículos menores. También se realizó la codificación de cada 

uno de los procesos en sus niveles 0 y 1 para elabora la ficha técnica del 

proceso en su nivel 0 estableciendo el objetivo, actores del proceso, dueños 

del proceso, así como la descripción del proceso y los indicadores para medir 

su desempeño. Seguidamente con esta información se elaboró el flujograma 

con ayuda del programa Bizagi describiendo las actividades y el flujo que 

recorre el proceso detallando los documentos que ingresan y salen en cada 

tarea. Toda esta documentación fue presentada al Subgerente de Transportes 

de la MPA, quien luego de revisar y aprobar elevó la documentación para la 

revisión y aprobación del Gerente Municipal. Con la aprobación del 

procedimiento de emisión de brevetes, tal como se lleva a cabo antes de la 
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implementación, se presentó la propuesta de trasladando dos (2) actividades 

propias del área de Emisión de Brevetes al área de Tesorería, estas son: 

Verificar en el sistema del MTC el récor de papeletas y entregar formatos de 

antecedentes penales, policiales, judiciales y de dirección domiciliaria, con 

esta modificación el cliente no tiene que formar cola para que verifiquen si 

tiene papeletas pendientes esperar la búsqueda y que pasado entre 10 y 15 

minutos puedan dar respuesta, si no tiene papeleta forma otra cola para 

solicitar una orden de pago y con esa orden formar cola en caja para realizar 

la cancelación de su licencia de conducir, con el recibo de pago vuelve a 

formar cola para que le entreguen los formatos que debe llenar y completar su 

expediente. Con esta modificación el proceso es más eficiente y mejora la 

calidad del servicio porque se utiliza el enfoque basado en procesos en una 

gestión horizontal unificando las áreas por las actividades que realizan y no 

por su funcionalidad y jerarquía alineándose con Ley Marco de Modernización 

de la Gestión del Estado que busca procesos más agiles de calidad para el 

ciudadano, promoviendo la simplificación permanente de los procesos 

Administrativos en las instituciones públicas, y esto también coincide con 

(Bravo, 2015), quien manifiesta que gestionar un proceso es cuando los 

responsables de ejecutar las actividades y tareas la realizan para alcanzar un 

objetivo común sin ocuparse solo de su área, es allí cuando generan valor al 

proceso, es en ese orden de ideas que ahora el poblador ascopano realizará 

el mismo tramite en menor tiempo sin pasar de cola en cola. 

Asimismo, el proceso de modernización hacia una gestión pública para 

resultados que impacte positivamente en el bienestar del ciudadano y el 

desarrollo del país es necesario implantar la gestión por procesos en cada una 

de las subgerencias de la MPA para que de manera progresiva apliquen esta 

metodología para que brindara un servicio eficiente y promueva un estado 

moderno  como se busca en el Decreto Supremo N°004-2013-PCM que 

aprueba la Modernización de la Gestión Pública (PNMGP), ese el objetivo del 

Estado Peruano ser una país con procedimientos administrativos y de 

servicios modernizados al mismo nivel que las países de vecinos y de las 

empresas trasnacionales. 
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Eficacia en el área de emisión de brevetes con el diseño e 

implementación de la gestión por proceso en la Municipalidad 

Provincial de Ascope 

Con la implementación de la metodología propuesta en la modernización de 

la administración pública, se observó un incremento del 24% de la eficiencia 

total en el área de estudio; y esto básicamente se justifica porque se analizó 

el flujo del proceso, así como cada actividad para terminar en que etapas se 

va generando valor y ver si las áreas que forman parte del proceso también 

se siente comprometidas con brindar un servicio de calidad aun cuando el 

servicio final corresponda al área dueña del proceso, tal como manifestó 

(Baca, y otros, 2016), pues para él también es importante que los servidores 

públicos puedan identificar posibles desviaciones o debilidades de control 

que fueron inobservadas en el inventario del proceso, puesto esta labor 

servirá para garantizar un servicio de calidad para los habitantes de 

Ascope; y esto coincide con la Ley Orgánica del Poder Ejecutivo, ente 

regulador de la modernización de la administración pública, quienes buscan la 

simplicidad en “…los procesos que deben ser racionales y proporcionales a 

los fines que se persigue cumplir…”. y esta simplicidad se hizo luego de 

trasladar dos actividades realizadas en el área de emisión de brevetes al área 

de tesorería que no recarga sus funciones ni contraviene a las tareas que 

venía realizando. Esta modificación está respalda por el Artículo 47 de la Ley 

N.° 29158, en su numeral 8, encarga a los funcionarios públicos a promover 

la simplificación constante de los procesos administrativos para brindar 

servicios de calidad a los ciudadanos. Luego de diseñar e implementar la 

Gestión por Procesos en el Área de Emisión de Brevetes de la MPA, se 

determinó que la eficiencia incrementó significativamente en un 24%, esto nos 

permite afirmar que la hipótesis ha quedado probada en la investigación.  
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó que la eficiencia del área de emisión de brevete de la

Municipalidad Provincial de Ascope, antes de la implementación de la

gestión por procesos fue de 65%. Para medir la eficiencia se consideró

los indicadores siguientes: i. % de rotación del personal; ii. % de

brevetes emitidos; iii. % de ingresos por emisión de brevetes; iv. % de

solicitudes atendidas; v. % de reclamos y/o quejas; vi. tiempo promedio

de emisión de brevete, vii. numero de supervisión de expedientes y viii.

recursos utilizados.

2. Se identificaron los procesos del área de emisión licencias de conducir

utilizando la metodología contenida en la norma técnica que inicia

identificando los procesos estratégicos, misionales y de soporte en sus

diferentes niveles para construir el mapa del proceso; luego se hizo la

caracterización del servicio de emisión de brevetes. En paralelo se hizo el

levantamiento del proceso identificando los actores del proceso y la

secuencia de cada actividad que se realiza de inicio a fin y el tiempo que

se demora, así como la documentación que ingresa y/o sale del proceso.

Finalmente, se implementó la gestión por procesos, estableciendo el

Manuel del Proceso de Emisión de Brevetes, la documentación y los

indicadores de gestión, así como la aplicación del ciclo Deming (PHVA)

que facilita mejorar los procesos continuamente.

3. Luego de implementar la gestión por procesos, se determinó que la

eficiencia del área de emisión de brevete de la MPA fue de 89%,

incrementando en un 24% respecto al mes de abril. Este incremento de la

eficiencia demuestra que la gestión por procesos permite que las áreas

trabajen de manera horizontal, pensando en conjunto y no cada uno por

su lado; por lo tanto, implementar este método en los demás y áreas

permitirá un mejor servicio para los pobladores de la Provincia de Ascope.
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VII. RECOMENDACIONES

Al Gerente Municipal, tramite ante al Consejo Municipal Provincial de Ascope 

aprobar el Proceso de Emisión de Brevetes propuesto, el cual se alinea con la 

Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, específicamente al 

pilar denominado la gestión por procesos, simplificación administrativa y 

organización institucional, el cual busca crear valor a los bienes y servicios 

públicos ofertados a sus pobladores. 

Al Gerente Municipal, proponga al Consejo Municipal Provincial de Ascope 

implementar la gestión por procesos en forma gradual a través de un plan de 

gestión del cambio cuyo contenido y estructura mínima se ha propuesto en el 

presente trabajo de investigación.  
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ANEXOS 
Anexo  A Tablas 

Tabla 26. Matriz de operacionalización de las variables 

Variables Definición conceptual Concepto operacional Dimensión Indicadores Escala 

Independiente 
Gestión por 

procesos 

Conceptualmente es la 

descripción de los 

procedimientos 

administrativos de forma 

secuencial y transversal, así 

como detallar las tareas que 

se realizan en cada área de 

la entidad pública con el 

propósito de cumplir con sus 

objetivos para el servicio de 

los ciudadanos y/o usuarios 

(Secretaría de Gestión 

Pública, 2018). 

En cuanto a su definición 

operacional, comprende el 

mapeo de actividades y tareas 

de la organización relacionada 

con la variable proveniente de 

libros, artículos, 

investigaciones, teorías, 

blogs, entre otros; Conforme 

establece la norma técnica, 

estará dividida en tres 

dimensiones: determinación 

de procesos; seguimiento, 

medición y análisis de 

procesos y mejora de 

procesos, cada una con sus 

indicadores respectivos. 

Mejora continua 

 Identificación de productos y
procesos

 Caracterización de los 
procesos

Nominal 
Flexibilidad 
estructural 

 Aprobación y difusión de los
documentos generados

Control constante 
 Seguimiento y medición de

procesos

Mejora de 
procesos 

 Selección de problemas en
los procesos.

 Implementación de mejoras.

Ordinal 



 

  

Variables Definición conceptual Concepto operacional Dimensión Indicadores Escala 

Dependiente 
Eficiencia 

Según Sipems (2018) la 

eficiencia es la habilidad 

con la que un modelo 

económico se desenvuelve 

utilizando sus capitales para 

conseguir una máxima 

obtención de bienes y/o 

servicios. En este caso, la 

elaboración de brevetes 

puestos al servicio de los 

pobladores de la Provincia 

de Ascope. 

En cuanto a su definición 

operacional, esta mide el 

nivel de uso de los recursos 

empleados en las tareas, 

trabajos o procesos; así 

como, la producción al 

máximo de la capacidad de 

los equipos que se utilizan. 

Rotación del 
Personal (*) (RP) 

R=S/((I+F) / 2) x 100 

Razón 

Productos / 
Servicios (PS) 

(Total de brevetes emitidos / 
Total de brevetes 
requeridos) x 100 

Nivel 
Presupuestario 

(NP)  

(Ingresos por emisión de 
brevete / Presupuesto de 
ingresos) x 100 

Solicitudes 
Atendidas (SA) 

(Solicitud de requerimientos 
atendidos / Solicitud de 
requerimientos solicitados) 
x 100 

Atención al 
Cliente (AC) 

(Total de reclamos / Total de 
tramites solicitados) x 100 

Tiempo promedio 
Tiempo que demora la 
entrega del brevete 

Supervisiones  
Revisión de expedientes / 
Total expedientes  

Utilización de 
Recursos (UR) 

(Total de brevetes 
incompletos / Total de 
brevetes impresos) x 100 

Eficiencia Total 
Mensual  

RP+PS+NP+SA+AC+UR+
TP+SUP 



 

  

Anexo  B Figuras 

Figuras  1 Diagrama de Ishikawa de la Municipalidad Provincial de Ascope 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

Figuras  2 Visita a la Subgerencia de Transportes 

 

  



 

  

Figuras  3 Entrevista con el Gerente Municipal 

 

 

Figuras  4 Entrevista con el Subgerente de Transportes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figuras  5 Oficina donde se tramitan las licencias de 
conducir de vehículos menores 

 
 
 
 
 



 

  

Figuras  6 Explicación del procedimiento de emisión de 
brevetes a cargo del Subgerente de Transportes de la 

Municipalidad Provincial de Ascope 

 
 

Figuras  7 Visita de campo a las oficinas de Transportes de 
la Municipalidad Provincial de Ascope 

  
  



 

  

Anexo C Instrumentos 

Instrumento 1. Flujograma 
Vertical 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Horizontal 

Fuente: libro Diagramas de Flujo, del autor Vera Smith Fernando  

 

 

 

 

 

 

 



Instrumento 2. Guía de análisis de documentos: Inventario de Procesos 

Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementación de la gestión por 

procesos en las entidades de la administración Pública”, aprobada por Resolución de 

Secretaría de Gestión Pública N.° 006-2018-PCM/SGP 

Instrumento 3. Guía de análisis de documentos: Matriz cliente/usuario- 
producto/servicios 

Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementación de la gestión por 

procesos en las entidades de la administración Pública”, aprobada por Resolución de 

Secretaría de Gestión Pública N.° 006-2018-PCM/SGP 



 

  

Instrumento 4. Guía de análisis de documentos: Ficha del Procedimiento 

 
Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementación de la gestión por 

procesos en las entidades de la administración Pública”, aprobada por Resolución de 

Secretaría de Gestión Pública N.° 006-2018-PCM/SGP 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

Instrumento 5. Guía de análisis de documentos: Simbología mínima para 
diseñar el flujograma 

 
 

Fuente: Norma Técnica N.° 001-2018-PCM/SGP, “implementación de la gestión por 

procesos en las entidades de la administración Pública”, aprobada por Resolución de 

Secretaría de Gestión Pública N.° 006-2018-PCM/SGP 

 

Instrumento 6. Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Libro las 7 nuevas herramientas para la mejora de la calidad, del autor 

José Francisco Vilar Barrio 

 



 

  

Anexo  D - Documentación que debe contener el expediente de solicitud de 
licencias de conducir de vehículos menores 

Anexo 01. Recibo de Pago (licencia nueva, revalidación o duplicado) 

   



 

  

Anexo 02. Solicitud de Licencia de Conducir Vehículo Menor  

  



 

  

Anexo 03. Copia del DNI, y 03 fotos tamaño carné con fondo blanco. 

 

 

 

 

 

 



 

  

Anexo 04. Duplicado de licencia, adjuntar denuncia policial. 

  



 

  

Anexo 05. Revalidación, adjuntar licencia y/o denuncia policial. 

 

  



 

  

Anexo 06. Reporte del Sistema Nacional de Sanciones, consulta de 

papeleta 

 

  



 

  

Anexo 07. Constancia de aprobación de examen de reglas para 

obtener licencia de conducir vehículo menor (Clase B – Categoría II-

C). 

 

  



 

  

Anexo 08. Declaración Jurada de no tener: 
 Antecedentes Penales ni Policiales 
 Antecedentes Judiciales 

 

 

  



 

  

Anexo 09. Contar con constancia de Finalización del Programa de 

Formación de Conductores – COFIPRO. 

 

 

 

 



 

  

Anexo 10. Informe Médico, emitido por Centro Médico Autorizado 

 



 

  

 

  



 

  

 

  



 

  

 

  



 

  

Anexo E: Autorizaciones 

Solicitud para el desarrollo de la investigación  

 



 

  

Autorización para el desarrollo de la investigación 

 



Autorización para la publicación de la tesis 


